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HORA INICIO: 9:00 Am l HORA FINALIZACION:11:00 Am Fecha: 21 de Julio del 2025
Lugar: Area de Consulta Externa
Proceso: Actividades de la PPSS.
Evaluar la percepcién de los usuarios sobre la calidad de los
Obietivo: servicios prestados durante abril mayo y junio del 2025, con el fin
L de identificar fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora,
contribuyendo a la satisfaccion al usuario

El objetivo principal de las encuestas aplicadas fue medir el nivel de satisfaccion de los
usuarios frente a los servicios de salud brindados por la IPS, asi como recopilar
informacion clave que permita identificar oportunidades de mejora en los procesos de
atencion y fortalecer la calidad del servicio.

DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD

Durante el segundo trimestre del afio 2025, se aplicaron un total de 1.645 encuestas de
satisfaccion al usuario. Estas encuestas fueron diligenciadas de forma presencial y/o virtual a
los usuarios que recibieron atencion en los diferentes servicios de la IPS.

La recoleccion de los datos fue realizada bajo criterios de confidencialidad, respeto y ética,
garantizando la participacién voluntaria del usuario. Los items evaluados incluyeron aspectos
como: oportunidad en la atencidn, trato del personal, claridad de la informacion recibida,
condiciones de las instalaciones, y percepcidén general del servicio prestado.

RESULTADOS GENERALES

Los resultados obtenidos reflejan tanto aspectos positivos como areas que requieren
atencion y mejoramiento. Entre los aspectos mas destacados por los usuarios se encuentran:

e Buen trato y amabilidad del personal de salud.
« Claridad en la orientacion brindada por el personal administrativo.
e Respeto durante la atencidon médica.

Calle 10 Carrera 5 Esquina - Telefax: (5) 4182016 — Celular: 3004679906
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Sin embargo, también se identificaron oportunidades de mejora, tales como:

« Demoras en el proceso de atencidén en algunos servicios.

« Retrasos en el suministro de medicamentos o insumos por parte de los proveedores.

o Limitacion de consultorios exclusivos, lo cual afecta la privacidad durante la atencion
meédica.

CONCLUSIONES Y ACCIONES A TOMAR

Con base en los resultados, la Oficina SIAU recomienda a la gerencia y a las areas operativas
dge 1a iPS:

o Optimizar los tiempos de atenciéon mediante ajustes logisticos y revision de turnos.

o Reforzar los procesos de abastecimiento para evitar retrasos en la entrega de
insumos.

o Gestionar adecuadamente los espacios fisicos para garantizar la privacidad vy
confidencialidad de las consultas médicas.

« Fortalecer los canales de comunicacion con los usuarios para mantener una atenciéon
humanizada y clara.

La Oficina SIAU continuarda monitoreando y evaluando los indicadores de satisfaccion del
usuario como parte del compromiso con la mejora continua de la calidad en los servicios de
salud.

Calle 10 Carrera 5 Esquina ~ Telefax: (5) 4182016 — Celular: 3004679906
e-mail: esehospital@esehospitalguamalmagdalen:
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II1. Analisis de las Encuestas
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El analisis de la satisfaccion de la poblacion es un componente fundamental para
comprender la calidad de los servicios proporcionados y la percepcion de los usuarios sobre
estos. En este contexto, se realizaron encuestas de satisfaccion durante los meses de
ABRIL. MAYO Y JUNIOQ del presente afio, con el objetivo de evaluar la experiencia
tanto de la poblacion general como de las mujeres en estado de embarazo. A lo largo de este
trimestre, se realizaron un total de 1.645 encuestas Aproximadamente,

Este analisis se enfocara en comparar las respuestas de la poblacién en general con aquellas
de las mujeres embarazadas, con el fin de identificar posibles diferencias en sus necesidades
y expectativas. Ademas, se consideraran ias tendencias a io iargo dei trimestre, evaiuando
como la satisfacciéon ha evolucionado en funcién de diversos factores, como la
disponibilidad del servicio, la atencion recibida, y la percepcion sobre la calidad de la
experiencia. El objetivo principal es proporcionar una vision integral sobre el nivel de
satisfaccion de los encuestados y sugerir mejoras que beneficien tanto a la poblacion
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requieran atencion especial.



Gobernacion del

MAGDALENA

|
E.S.E HOSPITAL
® NUESTRA SENORA DEL CARMEN
§ DEPARTAMENTO DEL MAGDALENA @

%

e )
S ﬁ%@

TIPO DE IDENTIFICACION IO Copiar grafico

2.911 respuestas

REGISTRO CIVIL [ - 281 (9.7 %)

CEDULA DE Ci.. S 2316 (79.6 %)

TARJETA DE 1D 311 (10.7 %)

CEDULADEE...|~35(1.2 %)

34(1.2%)
47 (1.6 %)
1(0%)
1(0%)

0 1.000 2000 3.000

Durante el segundo trimestre del afio, se evidencid un incremento significativo en la
participacion, con 1.645 respuestas frente a las 1.266 del primer trimestre. Este aumento
refleja una mejora en la cobertura, la difusion o el interés por parte de la poblacion en
participar durante este periodo.

Perfil estimado de los participantes:

*Mayoria de adultos con cédula de ciudadania: Al igual que en el primer trimestre,
probablemente la mayor parte de los participantes se identificaron como ciudadanos adultos
colombianos, lo cual es consistente con los patrones previamente observados.

*Participacion de menores de edad: Se mantiene una presencia importante de nifios,
nifias y adolescentes identificados con tarjeta de identidad o registro civil, lo que sugiere
que el proceso contintia incluyendo a poblacién joven.

*Inclusion de poblacion migrante: Aunque en menor proporcion, es esperable que
haya participacion de personas extranjeras con documentos como el PPT o la cédula de
extranjeria, mostrando un enfoque inciusivo en ia recoieccion de datos.

*Opcion de anonimato: La posibilidad de no declarar el tipo de documento sigue
siendo valida, promoviendo el respeto por la privacidad en ciertos casos.
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Durante el segundo trimestre, se recopilaron un total de 1,645 encuestas. Al analizar la
variable de sexo en este periodo, se observa que la gran mayoria de las personas
encuestadas se identificaron como del sexo femening, gepr_egenfnndn @[{)Yimadnmpnf@ el
82.2%, lo que equivale a 1,039 personas. En segundo lugar, se encuentran quienes se
identificaron como del sexo masculino, con un 15.7%, es decir, alrededor de 199 personas.
Finalmente, un pequefio grupo de aproximadamente 19 personas, correspondiente a cerca
del 1.5% del total, optd por no especificar su sexo, marcando la opcion de respuesta
anoénima.

Esta distribucion evidencia una clara predominancia del sexo femenino entre los
participantes del segundo trimestre, manteniéndose una tendencia similar a la del total
general de encuestas. Ademas, el bajo porcentaje de respuestas andnimas indica que la
mayoria de las personas no tuvo inconveniente en compartir esta informacion. En conjunto,
los datos del segundo trimestre reflejan una participacion marcada por la alta representacion
femenina y una estructura demografica estable respecto al periodo anterior.
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La grafica muestra la distribucion por zona de los 1.645 encuestados, evidenciando una
clara mayoria de participantes provenientes de zonas urbanas, que representan el 88,7 % del
total. En contraste, solo el 11.3 % de los encuestados corresponde a zonas rurales.

Esta notable diferencia sugiere que la poblaciéon encuestada se encuentra
predominantemente concentrada en areas urbanas, posiblemente en torno al Hospital
Nuestra Sefiora del Carmen.

Es importante destacar que estas encuestas se realizan tanto de manera presencial en las
instalaciones del hospital como a través de la aplicacién de mensajeria WhatsApp, dirigida a
usuarios que califican para recibirla por este medio. Esta estrategia busca ampliar la
cobertura de participacion, facilitando el acceso a la encuesta especialmente para quienes no
pueden acercarse fisicamente al hospital.

Comprender esta distribucion es clave para interpretar adecuadamente los resultados de la
encuesta y valorar el alcance real del instrumento aplicado en distintas zonas geograficas.
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El grafico muestra la distribucion de los afiliados a diferentes Entidades Promotoras de
Salud (EPS), segun los datos recolectados en una encuesta con un total de 1645 respuestas
para el segundo Trimestre. A continuacion, se presenta un andlisis detallado:

1. EPS con mayor representacion

¢ MUTUALSER:
Con 775 encuestados, representa el 60,2 % del total. Esta alta participacion indica
que MUTUAL SER es la EPS con mayor presencia entre la poblacion encuestada, lo
que podria estar relacionado con su amplia cobertura en la regién o su accesibilidad
para los usuarios.

o CAJATOTI con (24,7 %)

e NUEVA EPS con 7.8%

¢ COOSALUD 5,6% encuestados

e SALUDTOTAL:, representando el 4,9 %.

e« Anénimo: Un total de (1,7 %) prefirieron no revelar su EPS, lo que puede estar
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3. EPS con presencia minima Varias EPS fueron mencionadas por un solo encuestado,
representando cada una el 0,1 % del total. Esto sugiere una presencia marginal dentro de la

muestra y posiblemente dentro del area de cobertura del hospital. Estas EPS son:

e Policia Nacional
o Particular

e No tiene

¢ Previsora S.A.

e Gobernacion

e Policia

e Magisterio
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El grafico de torta representa las respuestas de los 1.645 encuestados respecto a si han sido
victimas de algln tipo de violencia. Los resultados muestran que:

o 87,7 % de los encuestados manifesté no haber sido victima de violencia, lo que
indica una percepcion mayoritaria de no haber experimentado situaciones violentas.

e 12,3 % de los participantes indicé haber sufrido algin tipo de violencia, lo cual
representa una proporcion significativa que merece atencion, especialmente desde
una perspectiva de salud publica y bienestar social.

Este andlisis permite identificar la necesidad de continuar fortaleciendo estrategias de
prevencion, deteccidn y atencidn a victimas de violencia, asi como promover espacios
seguros para que los usuarios se sientan comodos al compartir este tipo de informacion.
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El grafico de torta correspondiente a la variable Etnia revela que la gran mayoria de los
encuestados, un 98,9 %, se identifico con la categoria '""Ninguna'', es decir, no se
reconocen como pertenecientes a un grupo étnico especifico.

Eil porcentaje restante se distribuye entre varias categorias minoritarias, entre ias cuaies se
encuentran:

e Anénimo: Personas que optaron por no responder esta pregunta.
o Indigena: Representando un pequefio segmento de la muestra.
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Estos datos indican una baja auto identificacion étnica entre la poblacién encuestada, lo cual
puede deberse a factores culturales, sociales o a la percepcion individual sobre pertenencia
étnica. Asimismo, resalta la importancia de fortalecer la conciencia sobre identidad étnica y

oarantizar el reeneto v 1a inclhiciAn de todac lag comimidadec en Ine nrocecnc inctitnicinnalec
parantizarel resheto ¥ la Imeiugion aetadas Jag comnnicaces e o8 nroacesas mstityciona e,
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El grafico sobre la variable gestantes presenta los resultados de las 1.645 personas
encuestadas. Los datos se distribuyen de la siguiente manera:

o 73,77 % de los encuestados indicaron estar en estado de gestacion, lo cual
representa una proporcion importante a tener en cuenta para enfoques especificos en
salud materna.

e 15,4 % respondi6 que no se encuentra en estado de gestacién.
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de los encuestados probablemente pertenece a grupos poblacionales como hombres,
nifios 0 mujeres que no estan en edad fértil o no se encuentran embarazadas.

Estos resultados permiten inferir la diversidad de la poblacidon encuestada y la necesidad de
segmentar la informacion para orientar adecuadamente las acciones de atencién, promocién
y prevencion dirigidas a ia pobiacion gestante.
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El grafico que representa la variable embarazo de riesgo recoge las respuestas de un total
de 1.645 encuestados, con la siguiente distribucion:

o 18,2 % indicoO haber tenido un embarazo de riesgo, lo cual representa una
proporcion relevante que debe ser considerada en la planificacion de servicios de
salud materna y estrategias de seguimiento clinico especializado.

e 73,1 % respondié que no ha tenido un embarazo de riesgo.

e 8.0 % selecciond la opcion "No aplica", lo que sugiere que este grupo esta
conformado por personas que no han estado embarazadas, como hombres, nifios, o
mujeres que no han cursado embarazos.

Estos resultados evidencian que, aunque la mayoria no ha tenido experiencias de embarazo
de riesgo, existe una fraccién significativa que si ha pasado por esta situacién, lo cual
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y atencion especializada para embarazos de alto riesgo.
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COMO CALIFICARIA SU EXPERIENCIA GLOBAL RESPECTO A LOS SERVICIOS
DE SALUD QUE HA RECIBIDO A TRAVES DE SU IPS

2910 respuestas
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El grafico muestra la evaluacion general de los servicios de salud prestados a través de la
IPS, segun las 1.645 respuestas recolectadas. La distribucion de las calificaciones es la
siguiente:

s 52,1 % de los encuestados calificd su experiencia como "Muy buena", lo que
refleja una percepcion ampliamente positiva sobre la calidad del servicio recibido en
el Hospital Nuestra Seiiora del Carmen.

e 41,3 % otorgd una calificacion de "Buena', lo que refuerza el alto nivel de
satisfaccion general por parte de los usuarios.

Las demas categorias —'Reguiar®, “Maia” y “Muy maia”— tienen una representacion
considerablemente menor, lo cual sugiere que las experiencias negativas son poco
frecuentes entre los encuestados.

Este resultado evidencia un alto grado de aceptacion y satisfaccion por parte de la
comunidad usuaria, y destaca la importancia de continuar fortaleciendo los procesos de
atencion para mantener e inciuso mejorar estos niveies de percepcion positiva.
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RECOMENDARIA A SUS FAMILIARES Y AMIGOS ESTA IPS

2.91C respuestas

El grafico refleja la disposicion de los 1.645 encuestados a recomendar la IPS a familiares
y amigos, como un indicador indirecto de satisfaccion con los servicios recibidos. Los
resultados muestran lo siguiente:

o 43,3 % de los participantes respondio "Definitivamente si'', lo que evidencia un
alto mivel de satisfaccion y confianza en la atencién prestada por el Hospital
Nuestra Seiiora del Carmen.

e 52,2 % eligio la opcion "Probablemente s

i", reforzando atin més la percepcion
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Las respuestas negativas, como ''Definitivamente no" y '""Probablemente no', tuvieron
una representacion minima, lo cual sugiere que las experiencias desfavorables son muy
poco comunes.

En conjunto, estos resultados indican una actitud mayoritariamente favorable hacia los
servicios ofrecidos por la IPS, y destacan el potencial de los usuarios como promotores
activos de la institucion dentro de la comunidad.
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SERVICIO A EVALUAR

El grafico presenta la distribuciéon de los servicios de salud evaluados por los 1.645
encuestados, reflejando la frecuencia con la que estos servicios son utilizados o percibidos.
Este analisis permite identificar cudles son los puntos de mayor contacto entre los usuarios y
la IPS, asi como los servicios que requieren atencion prioritaria en términos de mejora
continnua

1. Servicios mas evaluados

e Medicina general respuestas, 72,6 %):
Es el servicio con mayor numero de evaluaciones, lo que indica que representa el
principai punto de entrada ai sistema de saiud. Su aita demanda resaita su
importancia como eje central en la atencion primaria.

o Odontologia respuestas, 20,8 %)
El segundo servicio mas evaluado, demostrando que el cuidado bucal también es
una necesidad frecuente entre los usuarios.

¢

Asignacién de citas miédicas respucsia, 21.7 %)
Este servicio es clave para el acceso a la atencion. Su alta frecuencia en la
evaluacion sugiere que es un proceso critico para la experiencia del usuario.
e Laboratorio clinico respuestas, 18,5 %):
Un servicio fundamental para el diagndstico y tratamiento de enfermedades, que
ocnpa un lngar importante entre los servicios mas utilizados.
e Control prenatal respuestas, 6,5 %):
Refleja la atencion a gestantes dentro de la poblacion, mostrando una proporcién
significativa que justifica el fortalecimiento de este servicio.
e Urgencias respuestas 3,7%
Aunque esenciales, no todos los encuestados han tenido contacto reciente con estos
servicios, lo que explica su nivel intermedio de evaluacidn.

3. Servicios con menor evaluacion (menos del 5 %)

« Psicologia (2,6 %)
» Vacunacion (5,2 %)



E.S.E HOSPITAL
NUESTRA SENORA DEL CARMEN
DEPARTAMENTO DEL MAGDALENA

Gobernacion del
MAGDALENA

COMO LE PARECIO LA ATENCION DEL PROFESIONAL
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El grafico analiza la percepcion de los pacientes respecto a la atencion brindada por el
profesional de salud, con base en 1.266 respuestas. Los resultados muestran una tendencia
altamente positiva en la experiencia de los usuarios:

e 70,6 % de los encuestados califico la atencion como “muy buena”, reflejando un
alto nivel de satisfaccion y confianza en la calidad humana y profesional del
personal de salud.

e 26,7 % otorgo la calificacion de “buena”, lo que refuerza la percepcion general
favorable, aunque sefiala que existe margen para continuar fortaleciendo la calidad
del servicio.

e Solo un pequeiio porcentaje califico la atencion como “regular”, “mala” o “muy
mala”, lo que indica que los niveles de insatisfaccion son minimos y poco
representativos dentro de la muestra.

En generai, estos resuitados evidencian una vaioracion muy positiva dei desempeno dei
talento humano en salud, destacando su rol fundamental en la experiencia del paciente. No
obstante, se reconoce la importancia de continuar con estrategias de mejora continua,
capacitacién y seguimiento, para garantizar que todos los usuarios reciban una atencién
oportuna, respetuosa y de calidad.
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EL TIEMPO DE ESPERA SEGUN LA HORA DE CONSULTA ASIGNADA

2847 respuestas

El grafico presenta los resultados de 1.645 encuestas sobre los tiempos de espera
experimentados por los usuarios al momento de su consulta médica. Los datos permiten
identificar patrones en la eficiencia del servicio:

e 50,2 % de los encuestados reporta un tiempo de espera de entre 15 y 30 minutos, lo
que indica que, aunque existe un margen de espera, en general se encuentra dentro
de un rango aceptabie para los pacientes.

e 35,9 % manifiesta haber esperado entre 0 y 15 minutos, reflejando eficiencia y
puntualidad en una parte importante de las atenciones.

e 10,8 % experimentd un tiempo de espera de entre 30 y 45 minutos, lo que sefiala

una posible congestion en ciertos horarios o servicios.

Una min6iia 1opoita csperas supciioics a 45 minutoes ¢ incluso casoes de espera

mayores a 2 horas, lo que podria estar relacionado con deficiencias en la gestion de

citas, sobrecarga en la atencion o imprevistos operativos.Estos resultados muestran
que, si bien la mayoria de los usuarios recibe atencién en tiempos razonables,

existe un margen de mejora importante en la optimizacion de los procesos internos
para reducir los tiempos de espera mas nrolongados y mejorar la experiencia del

i i

usuario.
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